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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG MASALAH 
 
Pada dasarnya kesehatan adalah kebutuhan yang sangat vital bagi masyarakat, 
karena dengan masyarakat sehat maka akan tercipta sumber daya manusia yang baik 
pula. Tetapi permasalahan saat ini dalam bidang kesehatan adalah naiknya tarif 
penunjang kesehatan, hal tersebut dapat mempengaruhi permintaan pelayanan kesehatan 
masyarakat. 
Dalam hukum ekonomi, “kenaikan harga dapat mengakibatkan turunnya permintaan 
barang atau jasa”, dan dengan kenaikan tarif dapat mengakibatkan turunnya jumlah 
pelanggan jika tidak dibarengi dengan pelayanan yang bermutu.dan seorang public 
relations officer harus dapat menjaga kepuasan  pelanggan. 
Prinsip yang harus dipegang oleh seorang public relations adalah bagaimana cara 
memperoleh pelanggan dan mempertahankan pelanggan sehingga tidak ada anggapan 
bahwa pelanggan tidak dilayani dengan baik, oleh karena itu harus disesuaikan dengan 
peningkatan pelayanan jasa terhadap pelanggan, sehingga pelanggan dapat merasakan 
kepuasan dan tidak merasa rugi dengan kenaikan tarif. 
Tantangan era globalisasi pada masa sekarang ini mengharuskan rumah sakit 
membenahi diri agar tidak tertinggal dan ditinggalkan oleh masyarakatnya. 
Untuk itu perlu diadakan perubahan-perubahan yang terarah sehingga rumah sakit 
mampu menjawab tantangan jaman 
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Bagi sebuah Rumah Sakit kepuasan pelanggan merupakan kebutuhan yang sangat 
penting karena sebagai suatu organisasi yang mengarah pada kepentingan sosial. Pada 
hakekatnya seorang pelanggan ingin diperlakukan dengan ramah, baik, cepat tanggap dan 
tepat dalm setiap melayani pelanggannya. Namun kepuasan pelanggan tegantung pada 
pandangan dan harapan pelanggan yaitu kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa lalu, 
pengalaman sahabat, dan komunikasi melalui media. Memberikan pelayanan yang 
bermutu merupakan komitmen dari RSUD. Dr. Moewardi Surakarta. Bagi seorang public 
relation, pelayanan terhadap pelanggan harus benar – benar diutamakan, karena petugas 
inilah yang berhadapan langsung dengan para pelanggan. 
Seorang petugas customer service juga harus mengetahui hal – hal apa yang sedang 
dikerjakan, letak ruangan yang ada dirumah sakit, prosedur pendaftaran pasien rawat inap 
maupun rawat jalan, dll. Semua hal tersebut sangat diperlukan oleh seorang customer 
service agar seorang pelanggan yang membutuhkan informasi mendapatkan jawaban 
yang akurat dan merasa puas dengan pelayanan terhadap palanggan. Tetapi tidak itu saja 
yang dilakukan oleh pihak rumah sakit untuk mengetahui seberapa besar kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan pelanggan, dan rumah sakit juga mengadakan riset 
terhadap sikap, opini pelanggan dengan cara menyebarkan formulir pertanyaan setiap tiga 
bulan sekali dan kemudian melakukan evaluasi dari fakta – fakta informasi yang telah 
terangkum untuk perbaikan dan untuk pengembangan diri rumah sakit agar lebih baik. 
Tantangan era globalisasi pada masa sekarang ini mengharuskan rumah sakit 
membenahi diri agar tidak tertinggal dan ditinggalkan oleh masyarakatnya.Untuk itu 
perlu diadakan perubahan-perubahan yang terarah sehingga rumah sakit mampu 
menjawab tantangan jaman. Meningkatnya tuntutan pelayanan kesehatan dan tanggung 
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jwab untuk membawa misi keberhasilan sebuah rumah sakit untuk menjadi lebih maju 
dalam memberikan pelayanan kesehatan sehingga dapat tercipta masyarakat sehat jawa 
tengah tahun 2010. 
Kepuasan pelanggan adalah hal yang paling utama ayng harus dijaga dan juga 
ditingkatkan agar pelanggan tetap percaya dan tetap bertahan karena sudah merasa puas 
dengan pelayanan yang telah diberikan. Kepuasan pelanggan adalah sebuah tolak ukur 
bagi rumah sakit dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan. Public relation 
memiliki kewajiban serta tanggung jawab dalam memberikan pelayanan  berkualitas 
untuk meciptakan rasa puas pada pelanggan. Hal inilah yang melatar belakangi penulis 
untuk mengetahui “Peran Humas Rsud. Dr . Moewardi Dalam Pelaksanaan Evaluasi 
Kepuasan Pelanggan” 
B. TUJUAN PENELITIAN 
1. Tujuan Umum 
Tujuan umum yang ingin dicapai penulis adalah untuk memperoleh pengalaman 
dan menambah wawasan terhadap bidang public relation. 
2. Tujuan Khusus 
1) Menerapkan teori dalam bidang public relation yang didapat  pada bangku 
kuliah. 
2) Memperoleh lebih banyak pengetahuan serta pengalaman dalam bidang Public 
Relation. 
3) Mengetahui cara kerja atau kinerja Public Relation di RSDM. 
4) Mengetahui ruang lingkup pekerjaan public relation di RSDM. 
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5) Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya dibidang 
komunikasi terapan program studi public relation. 
 
C. WAKTU DAN TEMPAT PELAKSANAAN KKM. 
Waktu  : KKM dilaksanakan pada 2 Februari 2009 – 28 Februari 2009 
Tempat : Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Moewardi Surakarta 
    Jl. Kolonel Sutarto no. 132 Surakarta 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Pengertian Humas 
 Ruang lingkup kegiatan Public Relation itu begitu besar, luas dan kompleks 
karena bukan hanya menanngani pihak – pihak yang berada di lingkungan dalam 
organisasi saja tapi juga pihak – pihak yang berada dilingkungan luar organisasi yang 
memiliki banyak keinginan, kebutuhan dan kepentingan. 
 Dalam kongres I Asosiasi Public Relation sedunia dimexico city tahun 1978 
diupayakan untuk memperoleh kesepakatan dalam mendefinisikan PR. Lahirlah sebuah 
kesepakatan mendefinisikan PR sebagai “ seni dan ilmu sosial yang menganalisis 
kecenderungan, memperkirakan konsekuensi – konsekuensi kecenderungan itu, memberi 
saran pada pemimpin organisasi dan mengimplementasikan program aksiyang terencana 
demi kepentingan organisasi  dan kepentingan publik”.(Wells, et.al. 1995:619) 
 Devinisi PR tersebut dapat memperjelas sosok PR baik sebagai proses komunikasi 
maupun sebagai kegiatan yang dijalankan organisasi. Sebagai proses komunikasi, PR 
merupakan kegiatan yang terorganisasi  dan bertujuan. Sedangkan sebagai kegiatan, PR 
bertujuan untuk membantu public dan memahami produk organisasi tersebut. 
 Kegiatan Public Relation tersebut oleh Cutlip dan Center mencakup: 
a) Relasi dengan pihak –pihak yang menjadi publik 
b) Cara dan saran  yang digunakan untuk mencapai relasi yang  favourable 
c) Kualitas dan setatus relasi tersebut 
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Sedangkan Rhenald kasali (1994:5), dari perspektif yang berbeda menyatakan PR 
sebagai fungsi strategi dalam manajemen yang melakukan komunikasi guna melahirkan 
pemahaman dan pennerimaan publik. 
Menurut para pakar, hingga saat ini belum terdapat konsensus mutlak tentang 
difinisi dari PR. Ketidaksepakatan tersebut disebabkan oleh: pertama beragamnya definisi 
PR yang telah dirumuskan baik oleh para pakar maupun profesional PR didasari 
perbedaan sudut pandang mereka terhadap pengertian Humas/PR. 
Definisi yang sangat umum diberikan oleh John. E. Marston : “ PR is planned, 
persuasive communication designed to influence significant public” 
PR adalah kegiatan komunikasi yang terencana dan persuasif untuk mendesain 
publik-publik yang nyata. PR bukanlah ilmu tradisional yang digunakan untuk 
menghadapi tujuan-tujuan sesaat. PR perlu direncanakan dalam suatu pendekatan 
manajemen kepada target-target public tertentu. 
Dari definisi yang sangat umum tadi, kita menuju kepada definisi yang lebih 
spesifik, yang lebih konkret. Marston memberikan defisnisi yang baik sekali lagi : “PR 
adalah seni untuk membuat perusahaan Anda disukai dan dihormati oleh para karyawan, 
konsumen dan para penyalurnya”. 
Sedangkan Harlow (dalam Grunig, James E, 1984: 7), memberikan definisi 
dengan mengkombinasikan berbagai elemen dari berbagai definisi sebagai berikut: 
“Public Relations is the distinctive management functions which helps establish and 
maintain mutual line of communication, acceptance and cooperation between an 
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organization and its public; involves the management of problems and issues; helps 
management to keep informed on and responsive to public opinion……………….” 
(Public Relations adalah fungsi managemen yang membantu mendirikan dan 
memelihara hubungan komunikasi yang saling menguntungkan, keterbukaan dan 
kerjasama antara organisasi dan publiknya, melibatkan manajemen problem dan issu, 
membantu manajemen untuk tetap terinfomasi dan responsive terhadap publik). 
Definisi Harlow walaupun terkesan sangat umum ataupun general, memberikan 
arti penting bagi kegiatan PR itu sendiri. Bahwa kegiatan PR yang dilakukan oleh setiap 
organisasi maupun institusi pada intinya adalah kegiatan komunikasi, serta membantu 
agar manejemen tetap terinformasi (keluar dan kedalam) serta responsive terhadap apa 
yang terjadi pada lingkungannya. Sedangkan Baskin, Otin et al mendefinisikan PR dalam 
definisi yang lebih operasional yaitu : 
“ Public relations is a management function that helps achieve organizational objectives, 
define philosophy, and facilitate organizational change. Public Relations practitioners 
communicate with all relevant internal and external public to develop positive 
relationship and to create consistency between organizational goalsand societal 
expectations…….” 
Dari definisi Baskin, Otin dan kawan-kawan mencoba untuk mendefinisikan 
fungsi PR secara lebih luas, dimana PR adalah sebuah fungsi (bagian) dari manajemen 
yang bertangung jawab untuk mencapai tujuan organisasi dan berkomunikasi dengan 
publik internal dan eksternal untuk mengembangkan sebuah hubungan yang positif. 
Pada kenyataannya, tidak semua praktisi melakukan apa yang didefisinikan oleh 
Baskin. Beberapa bahkan praktisi PR melakukan hal yang lebih luas (more broadly) dari 
apa yang didefinisikan oleh Baskin.Beberapa definisi PR menekankan pada fungsi 
komunikasi dari PR. Pada dasarnya , semua manajer di dalam organisasi bertanggung 
jawab dan terlibat dalam komunikasi, tetapi PR manajer memiliki tanggung jawab yang 
lebih besar, dan memiliki tanggung jawab yang lebih spesifik di dalam komunikasi. 
Komunikasi berperan di dalam skill (keahlian) seorang PR, juga harus nampak dalam 
7 
tugas-tugasnya (tasks performed). Ahli PR yang bernama Gene Harlan dan Alan Scott 
menekankan sbb : “skilled communication of ideas to various publics with the object of 
producing desired results”. Artinya bahwa keahlian komunikasi harus nampak di dalam 
segala ide yang dihasilkan untuk publik yang beragam dengan obyek (PR) dalam 
mendapatkan hasil sesuai dengan yang diinginkan “. Masih menurut Gene Harlan, tugas 
(objek PR) antara lain produksi release, laporan tahunan (annual report), majalah 
karyawan perusahaan (employee magazine). Seorang PR akan berhubungan dengan hal-
hal tersebut. 
Gambaran yang lebih lengkap diberikan Oxley. Oxley menguraikan tentang tugas 
– tugas  yang diemban seorang Staff PR mungkin menguatkan pemahaman kita atas 
dunia PR. Tugas – tugas PR, tulis Oxley (1987: 12 – 13) mencakup: 
1. memberi saran kepada manajemen tentang semua perkembangan internal maupun 
external yang mungkin mempengaruhi hubungan organisasi dengan publik – 
publiknya 
2. meniliti dan menafsirkan untuk kepentingan organisasi, sikap publik – pubik 
utama pada saat ini atau antisipasi sikap publik utama terhadap organisasi. 
3. bekerja sebagai penghubung antara manajemen dengan publiknya 
4. memberi laporan berkala kepada meanajemententang semua kegiatan yang 
mempengaruhi hubungan publik dan organisasi. 
The britis institute of public relations juga memberikan definisi sebagai berikut: 
“public relations practice is the deliberate, planned and sustained effort to establish and 
maintain mutual understanding between an organisation and it’s public”.(upaya yang 
sungguh – sungguh, terencana dan berkesinambungan untuk menciptakan dan membina 
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saling pengertian antara organisasi dan publiknya).Public relations merupakan bagian 
integral yang tak terpisahkan dari suatu kegiatan usaha atau bisnis. 
Public relation adalah usaha untuk menciptakan hubungan yang harmonis antara 
suatu badan atau suatu organisasi degan masyarakatmelelui suatu proses komunikasi 
timbal balik atau dua arah. Hubungan yang harmonis ini timbul dari adanya pengertian, 
kenyamanan dan image yang baik. Ini semua merupakan langkah – langkah yang 
ditempuh oleh public relation untuk mencapai hubungan yang harmonis. 
Pada dasarnya, setiap organisasi atau usaha yang menganut filsa                        
fat dasar share holder oriented akan menganggap kehadiran fungsi public relation dalam 
manajemen sebagai hal yang mutlak. Karena itu public relations secara mendasar menjadi 
tanggung jawab dari top manajemen. Fungsi public relations dapat diharapkan sebagai 
“mata, telinga” dan “tangan kanan” pimpinan utama perusahaan (top manajemen). Ruang 
lingkup tugasnya meliputi kegiatan – kegiatan: 
a. Ke dalam 
1. membina sikap mental para karyawan agar dalam diri mereka tumbuh 
ketataan, kepatuhan, dan dedikasi terhadap lembaga atau perusahaan dimana 
mereka bkerja. 
2. menumbuhkan kelompok yang sehat dan dinamis. 
3. mendorong tumbuhnya kesdaran dan rasa tanggung jawab unatuk memajukan 
lembaga / perusahaannya. 
b. Keluar 
Mengusahakan tumbuhnya sikap dan citra ( image ) masyarakat yang positif 
terhadap segala kebijakan dan langkah- tindakan organisasi.Public relations yang baik 
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memerlukan pemikiran, perencanaan dan pengorganisasian yang sungguh – sungguh dan 
rasional. Keberhasilan public relations tidak lepas dari individu-individu yang terlibat 
dalam kegiatannya, mulai dari para staff, para petugas lapangan, sampai manajer. Untuk 
itu diperlukan pengetahuan dan ketrampilan public relations, kejujuran integritas, 
loyalitas dan kredibiltas. Dapat dikatakan bahwa kegiatan public relations itu meliputi 
kegiatan pembenahan organisasi hingga kegiatan- kegiatan yang bersifat membangun 
citra, yakni memberikan citra yang baik pada organisasi pada masyarakat umum. 
B. PERAN HUMAS 
Kegiatan humas itu khusus diarahkan pada pihak – pihak tertentu yang berbeda – 
beda dan masing – masing dengan cara yang berbada pula. Penyebaran suatu pesan 
humas tidak hanya pukul rata kesemua orang seperti halnya iklan. Setiap organisasi 
memiliki khalayak khusus. Pada khalayak yang terbatas akan senantiasa menjalin 
komunikasi baik secara internal maupun eksternal. 
 Untuk mencapai tujuan Public Relation diantaranya adalah mengembangkan 
Good will dan memperoleh opini publik yang menciptakan kerja sama berdasarkan 
hubungan yang harmonis dengan berbagai publik, kegiatan humas harus dilakukan keluar 
dan kedalam. 
Kegiatan yang ditujukan kedalam disebut public internal dan kegiatan yang ditujukan 
keluar  adalah public external  
Beberapa peranan publik relation dalam public internal dan public external: 
§ Membina hubungan kedalam (public internal) 
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§ Public internal yang menjadi bagian dari unit perusahaan itu sendiri dan 
mampu mengenal hal – hal yang menimbulkan gambaran negatif didalam 
masyarakat sebelum kebijakan itu dijalankan oleh organisasi. 
§ Membina hubungan keluar    (public external) 
Masyarakat umum mengusahakan timbulnya sikap dan gambaran positif publik 
terhadap lembaganya. Peran humas tersebut bersifat 2 arah (orientasi kedalam dan keluar. 
Beberapa sasaran dan kegiatan humas sebagai pendukung fungsi manajemen perusahaan 
yng dikemukakan oleh Rosady Ruslan yaitu Building corporate identity and image yang 
berisi: 
o Menciptaka identitas dan citra perusahaan yang poditif 
o Mendukung kegiatan komunikasi timbal balik dua arah dengan berbagai 
pihak. 
o Menangani komplein, membentuk manajemen krisis dan public relation 
recovery image, memperbaiki lost of image and demage. 
Fungsi dan peranan publik relation adalah sama di semua perusahaan yaitu mengacu 
dan berupaya membina hubungan yang harmonis melalui sistim saluran komunikasi dua 
arah dan melancarakan publikasi antara organisasi dengan publicnya. 
Tujuan public relation menurut rosadi ruslan adalah mengacu pada kepentingan 
pencapaian sasaran untuk menciptakan suatu citra perusahaan. Aktivitas pokok dalam 
peranannya sebagai public relation dalam suatu badan atau organisas adalah : 
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o Mengevaluasi sikap atau opini puplik 
o Mengidentifikasi kebijakan dan prosedur organisasi atau perusahaan 
dengan kepentingan publiknya. 
o Merencanakan dan melaksanakan kegiatan dan aktivitas humas. 
Ketiga peranan pokok publik relation dalam suatu organisasi tersebut 
dikemukakan oleh Ronald Kasali dalam bukunya yang berjudul manajemen publik 
relation . berdasarkan pernyataan diatas dapat disimpulakan betapa pentingnya peranan 
seorang publik relation dalam sebuah perusahaan untuk meningkatkan citra positif 
perusahaan serta meningkatkan kepuasan pelanggan. 
. Hubungan baik dengan pihak tokoh masyarakat, para pengamat, LSM, karyawan 
berpengaruh, dapat menjadi pihak ketiga yang penting untuk memuluskan program PR, 
baik sebagai nara sumber pers, atau pun menjelaskan kepada publik mengenai masalah 
yang terjadi. 
PR dapat berperan sebagai penarik dan penilai kesimpulan atas opini, sikap serta 
aspirasi dari berbagai kelompok masyarakat (internal dan eksternal) yang terkena dampak 
kegiatan PR. Selain itu, PR dapat juga mengajukan usul atau saran kebijakan atau etika 
perilaku tertentu yang akan menyelaraskan kepentingan klien dengan kelompok 
masyarakat tertentu. Juga, PR dapat merencanakan dan melaksanakan rencana janga 
pendek, menengah, dan panjang untuk menciptakan dan meningkatkan pengertian dan 
pemahanan terhadap objek, kegiatan, metode dan masalah yang dihadapi. 
Pentingnya peranan PR dalam menghadapi isu atau krisis jelas tidak bisa 
diragukan lagi. Tidak bisa dibayangkan bagaimana jadinya bila organisasi mengalami 
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krisis dan diisukan negatif, tapi tidak ada sfat PR yang menanganinya. Pasti isu akan 
semakin berkembang dan krisis akan semakin membesar.  
Philip Kotler memasukkan humas dalam konsep Mega Marketing, intinya bangunlah 
citra melalui PR. Tanpa citra yang baik, organisasi akan dibenci dan produknya tidak 
laku. Tugas PR memang sangat luas, dari menjembatani komunikasi antara perusahaan 
dengan masyarakat, menjabarkan misi perusahaan lewat company profile, menggunakan 
pers untuk publisitas, meluncurkan opini lewat public figure, dan sejumlah peran lainnya. 
Bahkan karena banyak berurusan dengan opini dan persepsi publik, PR juga 
digunakan untuk menyelamatkan nama baik perusahaan. Tugas PR bisa juga meluruskan 
opini yang keliru tentang suatu institusi.  
B.COSTUMER RELATION 
Yang dimaksud dengan customer isini tidak hanya sekedar Customer / konsumen, 
pemakai, pengguna atau pembeli produk perusahaan secara langsung namun juga namun 
juga pengguna atau pelnggan dari perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa/ service. 
Customer merupakan bagian yang penting dalam perusahaan untuk 
mempertahankan kelangsungan perusahaan atau instansi nantinya.perusahaan yang ingin 
selalu maju selalu mengerahkan kemampuannyauntuk menarik konsumen. Selalu 
berinovasiagar dapat memperbanyak customer lebih banyak.serta mempertahankan dan 
mengedepankan kepuasan pelanggannya agar selalu setia menggunakan produk mereka. 
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Customer relation adalah manajemenyang secara khusus membahas teori 
tentangpenangananhubungan antara perusahaan dengan pelanggan dengan tujuan 
meningkatkan nilai perusahaan. 
Proses PR dalam mengotimalkan Customer relation adalah bagaimana PR dapat 
mengoptimalkan hubungan yang harmonis dengan customernya, dapat mengetahui apa 
yang sesunggguhnya diinginkan oleh konsumen, mengedepankan pelayanan yang terbaik 
agar pelanggan dapat merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan. 
C.EVALUASI 
Merupakan suatu tahapan yang dilaksanakan untuk menentukan atau 
memperlihatkan nilai suatu program termasuk pengelolaan maupun hasil atau dampak 
pelaksanaannya. Melalui evaluasi, PR akan mengetahui faktor-faktor yang menjadi 
kegagalan ataupun keberhasilan suatu program, sehingga dapat ditentukan langkah-
langkah selanjutnya yang seharusnya dilakukan. 
Pada dasarnya tujuan central PR adalah untuk menunjang manajemen yang 
berupaya mencapai tujuan organisasi atau perusahaan. Meskipun tujuan setiap organisasi 
berbeda tergantung dari sifat organisasi tersebut, tetapi dalam kegiatan humas terdapat 
kesamaan yakni membina hubungan yang harmonis antara organisasi dengan publik 
dalam membentuk citra positif.  
Hubungan yang baik atau harmonis dalam PR mengandung arti luas, yakni sikap 
yang menyenangkan (favorable), itikad baik (goodwill), toleransi (tolerance), saling 
pengertian (mutual understanding), saling mempercayai (mutual confidence), saling 
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menghargai (mutual appreciation), dan citra baik (good image). Penampilan dan sikap 
seorang PR dalam mencapai tujuan organisasi dengan cara menciptakan kesan yang baik 
akhirnya dapat melekat dan mempengaruhi citra dari perusahaan yang diwakilinya. 
Pengertian citra itu sendiri abstrak , tetapi wujudnya dapat dirasakan dari 
penilaian baik semacam tanda respek dan hormat dari publik terhadap perusahaan dilihat 
sebagai sebuah badan usaha yang baik, dipercaya, profesional dan dapat diandalkan 
dalam pemberian pelayanan yang baik (Ruslan, Rosady, 1994: 66) 
D. KEPUASAN PELANGGAN  
1.pengertian pelanggan  
Pengertian yang dikemukakan oleh para pakar dapat diartikan bahwa pelanggan 
tidak hanya ingin memeperoleh apa yang dibutuhkan namun juga proses pemberian 
pelayanan yang mengyenangkan dan memuaskan. Untuk itu para petugas pemberi 
pelayanan harus mengerti arti atau definisi pentingnya pelayanan sehingga dia bisa 
memahami kemauan, harapan, dan kebutuhan pelanggan bisa tercapai.Menurut webster’s 
1928 dictionary,”pelanggan adalah seseorang yang beberapa kali datang ketempat yang 
sama untuk memenuhi kebutuhannya atau memenuhi apa yang dia inginkan “ 
2.kepuasan pelanggan  
kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan 
pelanggan. untuk menjadi ikatan yang kuat, perusahaan harus mengetahui dan memahami 
kebutuhan pelanggan. Organisasi atau perusahaan nantinya akan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan dengan cara memaksimalkan pengalaman pelanggan yang 
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menyenangkan dan meminimalkan pengalaman yang tidak menyenangkan. Hal ini dapat 
dilaksanakan dengan menyampaikan informasi pada publik. Dengan demikian penyedia 
jasa mengetahui apa yang akan diperolehnya. Selain itu organisasi juga harus mampu 
memberikan pelayanan dengan segera ketika diperlukan.  Tindakan tersebut menunjukan 
bahwa organisasi tanggap akan kebutuhan dari pelanggan 
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BAB III 
DESKRIPSI RSUD DR. MOEWARDI SURAKARTA 
.  
A. Sejarah RSUD Dr. Moewardi 
Sebelum menjadi Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Moewardi seperti sekarang ini, 
terjadi 3 (tiga) tahap pembentukan dalam prosesnya, yaitu : 
1. Jaman penjajahan Belanda sampai tahun 1942.  
Pada waktu itu di kota Surakara terdapat tiga (3) buah Rumah Sakit Partikelir atau 
Swasta, dengan : 
a. Zieken Zorg, berkedudukan di Mangkubumen dengan nama partikelir 
Inslandschziekenhuis der Verreniging Zieken Zorg dengan besluit tertanggal 1 
Oktober tahun 1942 atas nama : Karl Lodewijk Nouman Jacobus Geroundus, 
R.V.O. 569 dan 570. 
b. Zending Ziekenhuis berkedudukan di Jebres, milik ini milik Zending atau 
Yayasan Kristen yang sampai sekarang terkenal dengan nama YAKKUM 
(Yayasan Kesehatan Kristen Untuk Umum). 
c. Panti Rogo adalah rumah sakit milik Pemerintah Kasunanan Kraton Surakarta. 
Pada awal berdirinya rumah sakit tersebut hanya digunakan untuk perawatan bagi 
kerabat serta abdi dalem Keraton Surakarta. Akan tetapi hal ini tidak dapat 
bertahan lama, karena adanya wabah penyakit dan perubahan situasi, yang terjadi 
sehingga akhirnya dipergunakan juga untuk pelayanan serta perawatan bagi 
masyarakat umum. 
2. Jaman Pendudukan Jepang antara tahun 1942-1945. 
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Ketika Jepang menyerbu dan menduduki Kepulauan Nusantara di awal tahun 
1942 terjadilah perombakan sosial yang menyeluruh, juga telah mempengaruhi 
kehidupan di bidang kesehatan pada khususnya. Oleh karena tenaga medis dan para 
medis serta perawatan di Rumah Sakit pada waktu itu umumnya terdiri dari bangsa 
Belanda maka sebagian bangsa Indonesia menggantinya, tetapi jabatan Kepala 
Rumah Sakit dipegang oleh dokter Jepang. Pada waktu itu Rumah Sakit Zieken Zorg 
juga dipakai sebagai rumah sakit‘ Interneringakamp” tetapi pindah ke Jebres 
menempati Zending Ziekenhuis yang waktu itu bernama Rumah Sakit Dr. Moewardi. 
Sedangkan Zending Ziekenhuis harus pindah ke belakang di mana didirikan 
Rehabilitasi Centrum (RC.) Prof. Dr. Soeharso. 
3. Jaman Kemerdekaan. 
a. Pada tahun 1945-1948 Rumah Sakit atau Zieken Zorg digunakan sebagai rumah 
sakit “Tentara” sampai dengan tanggal 19 Desember 1948. Pada waktu itu kota 
Solo diduduki oleh tentara Belanda (terkenal dengan Clash ke II) 
b. Dengan Surat Keputusan Komandan Kesehatan Tentara Jawa tanggal 26 
Nopember 1948 No: 46/Sie/MBKD/48 membubarkan dan meniadakan Rumah 
Sakit Tentara Surakarta mulai tanggal 19 Desember 1948 dan mendemobilisir 
semua tenaga dari rumah sakit tersebut serta membebaskan mereka dari tugasnya. 
Dalam surat perintah tersebut memerintahkan Kepala Rumah Sakit Tentara 
Surakarta untuk menyerahkan rumah sakit kepada Palang Merah Indonesia 
Daerah Surakarta. 
c. Pada masa peralihan tersebut tidak dapat bertahan lama, Palang Merah Indonesia 
Daerah Surakarta menyerahkan kembali rumah sakit tersebut kepada 
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Perhimpunan Bale Kusolo pada tanggal 1 Pebruari 1949, ini merupakan lanjutan 
dari Partikelir Inslandsch Ziekenhuis der Verreneging Zieken Zorg dengan 
direkturnya Dr. R. Soemarno. Di samping Rumah Sakit Bale Kusolo di Surakarta 
masih terdapat dua Rumah Sakit Partikelir yaitu : 
1. Rumah Sakit Surakarta adalah ex. Zending Ziekenhuis. 
2. Rumah Sakit Kadipolo adalah ex. RS. Pantirogo. 
Kedua rumah sakit ini diexploitir oleh Pemerintah Republik Indonesia, 
mengingat kedua rumah sakit tersebut tidak mampu lagi pembiayaannya 
dikarenakan pendudukan Tentara Belanda. 
Pada saat itu timbul suatu rencana untuk mendirikan suatu Rumah Sakit pusat 
di Surakarta dan dipilih nama yang layak dan memenuhi syarat, pilihan itu jatuh 
pada Rumah Sakit Bale Kusolo. 
d. Pengambil alihan Rumah Sakit Bale Kusolo oleh Pemerintah republik Indonesia 
sesuai dengan Surat Keputusan Menteri Kesehatan RI. tanggal 2 Maret 1950 No. 
383/Sekr./D/7, terhitung mulai tanggal 1 Januari 1950 Rumah Sakit Bale Kusolo 
diambil alih dan dikelola oleh pemerintah RI dan menetapkan nama Rumah Sakit 
Bale Kusolo diganti dengan nama Rumah Sakit “Pusat” Surakarta sebagai 
direkturnya ditunjuk Dr. M. Toha. 
Mulai saat itu di kota Surakarta terdapat 3 Rumah Sakit yaitu : 
1. Rumah Sakit “Pusat” Surakarta (Mangkubumen). 
2. Rumah Sakit “Surakarta”  (Jebres). 
3. Rumah Sakit “Kadipolo” (Kadipolo) 
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e. Penggantian nama. 
Mengingat masih sering terjadinya pertentangan pendapat dikalangan 
masyarakat mengenai nama Rumah Sakit “Pusat” dan Rumah Sakit “Surakarta”, 
maka Inspektur Kepala Jawatan Kesehatan Propinsi Jawa Tengah mengusulkan 
kepada Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Jawa Tengah tanggal 15 September 
1953 No. K. 23429/KK tentang penggantian nama Rumah Sakit di Surakarta 
antara lain :  
1. Rumah Sakit “Pusat” menjadi RSU ‘Mangkubumen”. 
2. Rumah Sakit “Surakarta” menjadi RSU “Jebres”. 
Penggantian nama tersebut dikukuhkan dengan Surat Keputusan Menteri 
Kesehatan RI tanggal 9 Juli 1954 no. 44751/RS. 
f. Dengan tidak mengurangi hak, tugas serta status dan kewajiban-kewajiban 
sebagai pelayanan kesehatan kepada masyarakat, dan terjadinya perubahan 
otonomi daerah yang menyatakan, ketiga Rumah Sakit yang berada di kota 
Surakarta diserahkan kepada Pemerintah Daerah Swatantra Tingkat I Jawa 
Tengah Semarang. Masing-masing rumah sakit berdiri sendiri, serta bertanggung 
jawab kepada Pemerintah Daerah Swatantra Tingkat I Jawa Tengah Semarang. Di 
samping menyelenggarakan pelayanan kesehatan, ketiganya juga 
menyelenggarakan pendidikan bagi tenaga paramedis, keadaan yang demikian 
dianggap kurang efisien. Guna mencapai keseragaman serta efisiensi kerja dalam 
bidang medis-tehnis, tata usaha, pendidikan dan penghematan keuangan negara, 
maka perlu diadakan reorganisasi dengan tujuan mempersatukan ketiga rumah 
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sakit tersebut ke dalam satu unit di bawah satu orang pimpinan beserta tenaga 
stafnya. 
g. Surat Keputusan dari Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Jawa Tengah di 
Semarang No. H.149/2/3 dengan dasar Surat dari Kepala Dinas Kesehatan Rakyat 
Daerah Swatantra Tingkat I Jawa Tengah tertanggal 19 Pebruari 1960 
No.K.693/UNH, menetapkan mempersatukan Rumah Sakit Mangkubumen, 
Kadipolo dan Jebres, ketiga-tiganya di kota Surakarta dalam satu organisasi di 
bawah satu orang pimpinan dengan stafnya dengan nama Rumah Sakit Umum 
“Surakarta”. Sedangkan masing-masing komplek Mangkubumen, Kadipolo dan 
Jebres menjadi bagian-bagian dari organisasi termaksud. Menyerahkan 
pelaksanaan penyelesaian keputusan itu kepada Kepala Dinas Kesehatan Rakyat 
Daerah Swatantra Tingkat I Jawa Tengah, dengan ketentuan : bahwa pelaksanaan 
itu harus sudah dapat selesai selambat-lambatnya pada akhir bulan Juli 1960. 
Ketentuan ini dapat terlaksana 1 Juli 1960 dengan pimpinan, Dr. Mas Ariyotedjo 
sebagai Direktur yang pertama. Dengan selesainya penyatuan itu, berangsur-
angsur pula pembagian unit-unit dilaksanakan dengan teratur. Penyatuan ke tiga 
rumah sakit itu dapat berjalan lancar, akan tetapi guna mencukupi kebutuhan akan 
tenaga medis dan non medis terpaksa diadakan mutasi, disesuaikan dengan tugas 
mereka masing-masing. 
h. Rumah Sakit Umum “Surakarta” mulai 1 Juli 1960 terdiri atas 3 (tiga) Rumah 
Sakit, yaitu Rumah Sakit Mangkubumen, Rumah Sakit Kadipolo dan Rumah 
Sakit Jebres. Ketiga Rumah Sakit itu diadakan spesialisasi ataupun unit-unit 
pelaksana fungsional, diantaranya: 
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§ Rumah Sakit Kadipolo disebut juga Rumah Sakit Komplek A, khusus 
untuk pelayanan penyakit dalam. 
§ Rumah Sakit Mangkubumen disebut juga Rumah Sakit Komplek B, untuk 
pelayanan Radiologi, Kulit dan Kelamin, Gigi, Mata, THT, Bedah, Saraf 
dan lain-lain. 
§ Rumah Sakit Jebres disebut juga Rumah Sakit Komplek C, khusus untuk 
pelayanan Kebidanan dan Penyakit Kandungan, Anak dan Keluarga 
Berencana. 
Mengingat Rumah Sakit Kadipolo pada saat itu sudah dinilai tidak efisien, 
maka pada bulan September 1976 atas persetujuan dari Inspektur Kesehatan 
Rakyat Propinsi Dati I Jawa tengah di Semarang, maka rumah sakit Kadipolo 
dipindahkan ke rumah sakit Mangkubumen. 
v DAFTAR NAMA DIREKTUR TAHUN 1963 s/d SEKARANG 
a) Dr. Soepaat Soemosoedirdjo    1963 – 1966 
b) Dr. slamet Prawironoto    1966 – 1969 
c) Dr. Soetrasno, Sp.M     1969 – 1970 
d) Dr. R. Hirlan saparno widagdo, Sp.R   1970 – 1979 
e) Dr. soekawi      1979 – 1982 
f) Dr. Trisno Kemat     1982 - 1990 
g) Dr. H. Abdoel Rasim, MBA, MARS   1990 - 2000 
h) Dr. M. soerdjoko, MMR    2000 - 2002 
i) Dr. sardjono, MMR     2002 - 2004 
j) Dr. Mardiatmo, Sp.R     2004 – Sekarang 
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C. GAMBARAN UMUM RSUD. Dr .MOEWARDI 
1. IDENTITAS  
a) Nama Rumah Sakit  : RSUD. Dr. Moewardi 
b) Pemilik   : pemerintah provinsi Jawa Tengah 
c) Alamat    : Jl. Kolonel Sutarto No. 132 Sura 
d) Telepon   : (0271) 634 634 
e) Fax   : 637 412 
f) Kelas   : KELAS A 
g) Jumlah Tempat Tidur  : 704 
h) Dasar Hukum :keputusan menteri kesehatan RI nomor 
1011//menkes/sk/IX/2007 
. 
2. FALSAFAH 
RSUD Dr. Moewardi Surakarta adalah rumah sakit yang memeberikan pelayanan 
kesehatan dengan mutu yang setinggi – tingginya dan melaksanakan fungsi 
pendidikan kesehatan dirumah sakit dengan sebaik – baiknya yang diabdikan bagi 
kepentingan penigkatan derajat kesehatan masyarakat 
3. VISI 
Menjadi rumah sakit pilihan utama masyarakat jawa tengah tahun 2010 
4. MISI 
§ Menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang bermutu prima dan memuaskan 
§ Memberikan pelayanan yang terjangkau bagi semua golongan  masyarakat 
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§ Memberikan kontribusi nyata untuk pendidikan dan penilitian kesehatan yang 
terintegrasi dengan palayanan dalam rangka peningkatan mutu SDM dan iptek 
kesehatan 
5. TUJUAN  
§ Kemandirian Finansial Rumah sakit 
§ Kepuasan pelanggan 
§ Proses pelayanan yang prima 
§ SDM berkomitmen tinggi dan kompeten 
6. TUGAS POKOK 
Menyelenyelengarakan Pelayanan Rumah Sakit  dengan upaya penyembuhan, 
pemulihan, peningkatan, pencegahan,  pelayanan rujukan, dan menyelenggarakan   
pendidikan dan  pelatihan profesi kesehatan, penelitian dan pengeambangan serta 
pengabdian masyarakat 
7. PELAYANAN POLIKLINIK 
(LANTAI SATU) 
§ Penyakit jiwa 
§ Anak dan balita 
§ Kebidanan, penyakit kandungan, ibu hamil dan kandungan 
§ Giriatri 
§ Rehabilitasi medis 
§ Obesitas anak 
(LANTAI DUA) 
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§ Penyakit syaraf 
§ Penyakit mata 
§ Penyakit gigi dan mulut 
§ Penyakit paru 
§ Penyakit jantung 
§ Penyakit dalam 
§ Bedah 
§ Gizi 
(LANTAI TIGA) 
§ Telinga,hidung dan tenggorokan 
§ Poliklinik kulit dan kelamin 
8. JENIS PELAYAN  UNGGULAN 
MELATI I 
(KELAS III) 
§ Ruang Penyakit Diabetes Militus Dengan Ulkus 
§ Ruang Penyakit Dalam 
§ Ruang Isolasi 
§ Ruang Non Isolasi 
§ Ruang High Care Unit (HCU) 
§ Raung Kamar Bayi Resiko Tinggi 
MELATI II 
(KELAS II) 
§ Ruang Penyakit Dalam 
§ RUANG bedah 
§ Ruang anak 
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§ Ruang isolasi 
§ Ruang bermain (indria husada) 
MELATI III 
(KELAS I) 
§ Ruang Penyakit Dalam 
§ Giriatri  
RUANG ANGGREK I 
§ Melayani Unit Stroke, Syaraf, jiwa dan jantung dengan kategori kelas III 
§ Pelayanan Memuaskan 
§ Penampilan perawat familier 
RUANG ANGGREK II 
§ Melayani pasien kelas II, III (paru, THT, kulit) dan (HCU) untuk semua kasus 
penyakit 
§ Tersedia ruang isolasi 
§ Tim kesehatan khusus yang serius menangani kasus flu burung 
§ Tersedia alat – alat canggih untuk mendukung kesembuhan pasien 
RUANG ANGGREK III 
§ Melayani umum, peserta ASKES, peserta JAMSOSTEK dan perusahaan kerja 
sama 
§ VIP A tersedia 8 kamar (8 TT) 
§ VIP B tersedia 8 kamar (16 TT) 
PAVILIUN CENDANA 
KEGIATAN 
§ Pelayanan rawat inap 
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§ One day care 
§ HCU 
PELAYANAN 
§ Pelayanan untuk umum, peserta askes, peserta jamsostek dan perusahaan kerja 
sama 
§ Pelayanan kesehatan tidak tergantung hari dan jam kerja 
§ Jenis pelayanan dan kemampuan medis adalah semua jenis penyakit dalam 
kelompok semua disiplin ilmu. 
RUANG RAWAT 
§ VVIP  : 5 kamar : 5 TT 
§ VIP A  : 22 kamar : 22 TT 
§ VIP B  : 30 kamar : 60 TT 
§ UTAMA  : 8 kamar : 16 TT 
§ HC    : 5 TT 
§ ONE DAY CARE  : 3 TT 
 
8. INSTALASI DAN PELAYANAN DI RSUD DR. MOEWARDI 
 INSTALASI PERAWATAN INTENSIF 
§ ICCU 
§ ICU 
§ PICU 
§ HCU  
§ HD / CAPD 
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INSTALASI REHABILITASI MEDIS 
§ Fisioterapi 
§ Terpi wicara 
§ Okupasi terapi 
§ Pekerjaan sosial medis 
§ Psikologi 
§ Sub unit ortotik prostetik 
INTALASI SANITASI 
§ Pemeriksaan kualitas air bersih 
§ Pemeriksaan kualitas air minum 
§ Pemeriksaan Mikro biologi ruangan 
§ Pemeriksaan Usap bahan 
§ Pemeriksaan Usap penjamah makanan 
§ Pengukuran keadaan ruangan meliputi : suhu, kelembapan, pencahayaan,kadar 
debu, kebisingan 
§ Disinfektan 
§ Pembakaran sampah medis 
§ Pengolahan air limbah 
§ Pengendalian serangga dan binatang penganggu(nyamuk,lalat,rayap,kecoa, 
dan tikus) 
INSTALASI KEDOKTERAN FORENSIK DAN MEDIKOLEGAL(IKF) 
PELAYANAN ORANG HIDUP 
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 penentuan identitas, keayahan, keracunan, pemerkosaan, pelecehan seksual, 
kekerasan dalam rumah tangga, kecelakaan lalu lintas dll 
ORANG MENINGGAL 
Penentuan identitas , pengawetan, keracunan pemeriksaan tempat kejadian 
perkara, penentuan penyebab meninggal dirumah,penguburan klien terlantar, otopsi, 
penitipan jenasah, pembongkaran makam  
LAIN – LAIN 
 Pembuatan fisum, pembuatan surat keterangan medis,dokumentasi, ruang duka, 
packaging, transportasi ambulans, konsultasi medikolegal, laboraturium penunjang 
forensik. 
INSTALASI MATA 
§ Refraksi dan neurooflatmologi 
§ EED 
§ Tumor, trauma dan rekonstruksi 
§ Uvea dan lensa 
§ Retina 
§ Pediatrik oftalmologi 
§ Glaukoma 
§ Strabismus 
§ Oftalmologi komunitas 
INSTALASI PENYAKIT SYARAF 
Sup Spesialis 
§ Stroke 
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§ Epilepsi 
§ Nyeri kepala 
§ Tumor susunan syaraf 
§ Gangguan syaraf tepi 
§ Neuro-pediatri 
§ Neuro-geriatri 
§ Gangguan gerak 
§ Infeksi susunan syaraf 
MEDICAL CHEK UP (MCU) 
Upaya pemeriksaan kesehatan minimal uuntuk mengetahui keadaan kesehatan 
dengan tujuan tertentu 
Tujuan: 
1. mengetahui kondisi kesehatan secara umum 
2. mengetahui perkembangan penyakit yang ada 
3. menentukan penyakit yang disadari tanpa gejala  
4. merekomendasikan kualifikasi jenis pekerjaan. 
5. persiapan dalam rencana kegiatan ke depan 
INDRIA RATNA 
§ KLINIK 
§ LABORATORIUM 
§ POLAYAN KLINIK 
§ ADMINISTRASI DAN ILMIAH 
D.BAGIAN HUKUM DAN HUMAS 
 
30 
 
Tantangan era globalisasi pada masa sekarang ini mengharuskan rumah sakit 
membenahi diri agar tidak tertinggal dan ditinggalkan oleh masyarakatnya. Untuk itu 
perlu diadakan perubahan-perubahan yang terarah sehingga rumah sakit mampu 
menjawab tantangan jaman.  
Menyikapi hal tersebut, Sub Bagian Hukum Dan Humas, (HH) perlu melakukan 
langkah yang lebih kongkrit sehingga dapat dihasilkan unjuk kerja yang lebih terarah, 
terpadu serta komprehensif dalam kerangka yang lebih luas (RSUD Dr. Moewardi 
Surakarta) 
Sub Bagian HH mempunyai tugas pokok dalam bidang-bidang informasi, operator 
telepon, kehumasan, pemasaran, hukum dan perpustakaan. Fungsi dari Sub Bagian HH 
adalah : Mempersiapkan, menyusun, mengawasi dan mengevaluasi peraturan 
perundangan dan kajian hukum dan menyelenggarakan publikasi. 
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BAB IV 
PELAKSANAAN KULIAH KERJA MEDIA 
 
 
Tantangan era globalisasi pada masa sekarang ini mengharuskan rumah sakit 
membenahi diri agar tidak tertinggal dan ditinggalkan oleh masyarakatnya. Rumah sakit 
sebagai sarana kesehatan harus memperhatikan pengelolaan rumah sakit agar pasien yang 
datang berobat memperoleh pelayanan yang baik Berbagai program dan kebijakan yang 
berkualitas dapat mengukung peningkatan citra rumah sakit bagi rumah sakit, juga untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan rumah sakit. Untuk itu perlu diadakan perubahan-
perubahan yang terarah sehingga rumah sakit mampu menjawab tantangan jaman. 
Menyikapi hal tersebut,perlu melakukan langkah yang lebih kongkrit sehingga dapat 
menghasilkan kinerja yang lebih terarah, terpadu dalam RSUD Dr. Moewardi Surakarta. 
Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bisas diketahui melalui 
kuesioner (angket) kepada para pelanggan atau pasien yang berkunjung dan berobat 
sehingga nantinya akan diperoleh data yang berisi tentang apakah pelanggan yang 
mengisi angket tersebut merasa puas dengan pelayanan yang telah dimiliki oleh Rumah 
Sakit atau sebaliknya, belum merasa puas dengan pelayanan Rumah Sakit. 
Sebagai seorang Public Relation harus cepat tanggap terhadap hasil yang ada. Jika 
pelanggan belum merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang dimiliki oleh Rumah 
sakit maka seorang public relation harus harus berupaya keras untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan agar pelanggan yang datang berobat dapat merasa puas dengan 
pelayanan yang sudah ada. Dan jika pelanggan sudah merasa terpuaskan dengan pelayan 
yang ada maka seorang public relation harus bisa mempertahankan pelayanan yang sudah 
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ada bahkan bisa meningkatkan kualitas pelayanan agar pelanggan yang sudah ada dapat 
bertahan mempercayai pelayanan rumah sakit dan bisa menarik pelanggan baru karena 
kualitas pelayanan yang baik. Seorang public relations juga harus bisa mengambil 
kebijakan – kebijakan bagi rumah sakit. Baik itu kebijakan keluar(eksternal) maupun 
kedalam(internal). 
Public relations dalam struktur fungsional rumah sakit Dr.moewardi surakarta 
dibawah bagian sekertariat dan tergabung dalam sub bagian hukum dan humas yang 
didalamnya termasuk bagian operator telepon dan bagian informasi baik bagi pasien dan 
pihak – pihak lain yang membutuhkan informasi tentang RSUD. Dr. Moewardi 
Surakarta. Publik relations merupakan salah satu bagian fungsional dari RSDM yang 
dapa meningkatkan citra dan meningkatkan kepuasan pelanggan.  
Sub bagian hukum dan humas dan semua yang tergabung didalamnya mempunyai 
tugas dalam mempersiapkan, menyusun, mengevaluasi dan mengawasi peraturan 
perundang – undangan serta kajian hukum.juga menyelenggarakan publikasi baik dalam 
media cetak meupun audio visual, menyampaikan informasi yang ingin diketahui tentang 
RSUD.Dr. Moewardi. 
 
A. Evaluasi Kegiatan Public Relation RSUD.DR. Moewardi 
 Rumah sakit sebagai sarana kesehatan harus memperhatikan pasien yang datang 
berobat memperoleh pelayanan yang baik Berbagai program dan kebijakan yang 
berkualitas dapat mengukung peningkatan citra rumah sakit bagi rumah sakit, juga untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan rumah sakit. 
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Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendapatkan citra yang positif 
dimata masyarakat,maka selama penulis melakukan kuliah kerja media selama bulan 
Februari public relations Rumah sakit Dr. Moerwardi melakukan kegiatan: 
1. kegiatan donor darah 
PMI bekerja sama dengan RSDM untuk menggelar donor darah,karena PMI 
kekurangan stok darah  dan memilih RSDM sebagai tempat yang cocok karena memiliki 
karyawan yang banyak sehingga dapat memberikan stok darah yang banyak pula. 
2. BSB (bregade siaga bencana) 
RSDM memiliki BSB, jika setiap terjadi bencana baik besar ataupun kecil RSDM 
akan langsung terjun kelapangan atau tempat bencana tanpa ada surat permohonan 
kepada pimpinan 
3. kerjasama dengan instansi lain. 
Untuk memperlancar administrasi dankegiatan RSDM demi mendapatkan kepuasan 
pelanggan maka RSDM melakukan kerjasama dengan perusahaan atau instansi 
lain.seperti: 
· kpri RSUD Moewardi (memenuhi kebutuhan barang maupun uang 
karyawan bagi karyawan RSUD Moewardi) 
· PT.wahana Global indonesia ( kegiatan parkir mobil maupun kendaraan 
bermotor) 
4. mengumumkan kenaikan tarif pada masyarakat melalui media. 
Public relations RSDM bekerjasama dengan media cetak seperti ”solo pao, jawa pos, 
radar solo,joglosemar Dll” untuk mengumumkan kenaikan tarif RSDM. 
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B.Tugas Yang Dilaksanakan Selama Kulia Kerja Media. 
Pelaksanaan kuliah kerja media dilaksanakan dirumah sakit umum Dr. Moewardi 
surakarta yang merupakan salah satu rumah sakit milik pemerintah (negeri) yang 
beralamat di Jl. Kol soetarto no. 132 surakarta. Pelaksanaan kuliah kerja nyata 
dilaksanakan tepat 1 buan tersebut yaitu pada bulan Februari . selama melaksanakan 
kuliah kerja media diRSUD Dr. Moewardi surakarta. 
a. Waktu Pelaksanaan Kuliah Kerja Media 
Kuliah kerja media dilaksanakan selama 4 minggu atau lebih tepatnya pada tanggal 
12 Februari 2009 sampai dengan tanggal 28 Februari 2009. kuliah kerja media ini 
dilaksanakan setiap hari senin sampai dengan hari sabtu. Dengan jam kerjasebagai 
berikut: 
§ Senin – kamis : 07.00 – 14.00 
§ Jumat  : 07.00 – 11.00 
§ Sabtu  : 07.00 – 12.00 
 
Ditempatkan pada tiga bagian dari struktur bagian hukum dan humas: 
a) Bagian Informasi 
b) Bagian Operator 
c) Bagian Hukum Dan Humas 
Untuk mendukung kegiatan dan kinerja rumah sakit, maka penulis(selaku praktisi 
humas )diberi tugas sebagai berikut: 
1) Pada bagian informasi 
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§ Memberikan informasi pada para pasien dan pelanggan tentang prosedur 
pendaftaran,pelayanan kesehatan, harga kamar rawat inap,harga operasi, 
pelayanan ksehatan. 
§ Memberikan pengumuman pada karyawan tentang perubahan prosedur dari 
gubernur(pemilik rumah sakit) 
§ Menerima dan memberikan surat maupun paket yang masuk pada RSDM 
§ Mengantarkan surat yang ditujukan pada Direktur RSUD. Dr. Moewardi 
§ Memberitahu alur poliklinik yang dituju pasien. 
§ Memberitahu pembesuk yang belum mengetahui tempat dimana pasien yang 
dirawat 
2) Pada bagian operator telepon 
§ Menerima dan menghubungkan telepon baik external ke dalam rumah sakit 
maupun internal ke luar rumah sakit. 
§ Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor yang 
akan dihubungi, durasi dan jam. 
3) Pada bagian ihukum dan humas 
§ Orientasi ruangan RSDM. 
§ Mengetik file perjanjian antara RSDM dengan instansi lain. 
§ Memfotokopi data – data. 
§ Mengkliping surat kabar tentang RSDM 
§ Menghitung durasi telepon keluar maupun masuk. 
§ Menyalin jadwal sif pegawai humas  
§ Menyebarkan kuosioner IKM dan penyelesaikannya 
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b.Jurnal Harian. 
a. Pada Bagian Informasi 
§ Senin , 2 februari. 
-  mengumumkan informasi 
§ Selasa, 3 februari. 
-  informasi pasien (tempat dan tanggal rawat) 
 
§ Rabu,  4 februari. 
-  memberi petunjuk atau alur klinik untuk periksa 
§ Kamis, 5 februari. 
-  menandatangani kiriman surat dan paket 
§ jumat, 6 februari. 
- mempelajari surat edaran untuk diumumkan 
§ sabtu, 7 februari. 
- mencari daftar pasien rawat inap 
b. Pada Bagian Operator Telepon 
§ senin, 9 februari 
- menerima telepon dari dalam maupun luar RSDM 
- menyambungkan telepon dari dalam keluar maupun dari luar kedalam 
RSDM 
-   Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor 
yang akan dihubungi, durasi dan jam. 
§ selasa, 10 februari 
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-  menerima telepon dari dalam maupun luar RSDM 
- menyambungkan telepon dari dalam keluar maupun dari luar kedalam 
RSDM 
-   Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor 
yang akan dihubungi, durasi dan jam. 
§ rabu, 11 februari 
-  menerima telepon dari dalam maupun luar RSDM 
- menyambungkan telepon dari dalam keluar maupun dari luar kedalam 
RSDM 
-   Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor 
yang akan dihubungi, durasi dan jam. 
§ kamis, 12 februari 
-  menerima telepon dari dalam maupun luar RSDM 
- menyambungkan telepon dari dalam keluar maupun dari luar kedalam 
RSDM 
-   Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor 
yang akan dihubungi, durasi dan jam. 
§ jumat, 13 februari 
-  menerima telepon dari dalam maupun luar RSDM 
- menyambungkan telepon dari dalam keluar maupun dari luar kedalam 
RSDM 
-   Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor 
yang akan dihubungi, durasi dan jam. 
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 § sabtu, 14 februari 
- -menerima telepon dari dalam maupun luar RSDM 
- menyambungkan telepon dari dalam keluar maupun dari luar kedalam 
RSDM 
-   Mencatat data telepon, mulai dari nomor telepon, nomor ekstensi, nomor 
yang akan dihubungi, durasi dan jam. 
c. Pada Bagian Hukum Dan Humas 
§ senin, 16 februari 
-  orientasi ruangan RSDM 
§ selasa, 17 februari 
- memfotokopi file 
§ rabu, 18 februari 
- menghitung durasi telepon 
§ kamis, 19 februari 
- menyalin dan mengetik harga barang yang telah dipakai dibagian            
humas (rincian bon koperasi) 
§ jumat,20 februari 
- mengetik file perjanjian antara RSDM dengan Instansi lain 
§ sabtu, 21 februari 
- menghitung durasi telepon keluar maupun masuk RSDM 
§ senin ,22  februari 
- menyebarkan kuosioner IKM dan penyelesaianya 
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§ selasa,23 februari 
- mencari dan mengkopi data RSDM yang diperlukan oleh staf 
§ rabu, 24 februari 
- mengkliping surat kabar 
§ kamis, 25 februari 
- menyalin jadwal sif pegawai humas 
§ kamis, 26 februari 
- membantu tugas administrasi 
§ jumat, 27 februari 
- mengkliping surat kabar tentang RSDM 
§ sabtu, 28 februari 
- menghitungdalam persen (%) kepuasan pelanggan yang telah dicapai 
d. Pada Bagian Informasi 
- memberikan pelayanan informasi bagi para pengunjung 
- membantu melancarkan paket dan surat dari luar RSDM  
-  mengumumkan informasi 
-  informasi pasien (tempat dan tanggal rawat) 
e. Pada periode ke- 4 penulis diberi tugas untuk menyebarkan kuosioner dan 
mengumpulkan data tentang kepuasan pelanggan pada semua bangsal ( cendana, 
anggrek, mawar dan melati). Penyebaran kuosioner dan mengumpulkan data ini 
berlangsung 1 minggu yang dilaksanakan pada tanggal 22 februari sampai dengan 
tanggal 28 februari 2009  
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BAB V 
PENUTUP 
A. KESIMPULAN 
Seiring dengan perkembangan dan kemajuan berbagai bidang Iptek, Sosial, dan 
ekonomi masyarakat, maka timbul kecenderungan tuntutan pelayanan yang lebih 
bermutu, termasuk pelayanan kesehatan di Rumah Sakit.Karena itu tantangan bagi 
Rumah Sakit di masa yang akan datang adalah sejauh mana rumah sakit mampu 
menyesuaikan diri dan memenuhi tuntutan-tuntutan tersebut melalui upaya perbaikan 
mutu secara terus menerus.Mengetahui kecenderungan harapan/keinginan masyarakat 
mengenai pelayanan merupakan salah satu titik tolak bagi upaya perbaikan mutu.Rumah 
sakit sebagai sarana kesehatan harus memperhatikan pengelolaan rumah sakit agar pasien 
yang datang berobat memperoleh pelayanan yang baik Berbagai program dan kebijakan 
yang berkualitas dapat mengukung peningkatan citra rumah sakit bagi rumah sakit, juga 
untuk meningkatkan kepuasan pe;anggan rumah sakit. Untuk itu perlu diadakan 
perubahan-perubahan yang terarah sehingga rumah sakit mampu menjawab tantangan 
jaman. Menyikapi hal tersebut,perlu melakukan langkah yang lebih kongkrit sehingga 
dapat menghasilkan kinerja yang lebih terarah, terpadu dalam RSUD Dr. Moewardi 
Surakarta 
Humas dalam struktur fungsional rumah sakit Dr.moewardi surakarta dibawah 
bagian sekertariat dan tergabung dalam sub bagian hukum dan humas yang didalamnya 
termasuk bagian operator telepon dan bagian informasi baik bagi pasien dan pihak – 
pihak lain yang membutuhkan informasi tentang RSUD. Dr. Moewardi Surakarta. Publik 
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relation merupakan salah satu bagian fungsional dari RSDM yang dapa meningkatkan 
citra dan meningkatkan kepuasan pelanggan.  
Public relation adalah usaha untuk menciptakan hubungan yang harmonis antara 
suatu badan atau suatu organisasi degan masyarakatmelelui suatu proses komunikasi 
timbal balik atau dua arah. Hubungan yang harmonis ini timbul dari adanya pengertian, 
kenyamanan dan image yang baik. Ini semua merupakan langkah – langkah yang 
ditempuh oleh public relation untuk mencapai hubungan yang harmonis. 
Sub bagian hukum dan humas dan semua yang tergabung didalamnya mempunyai 
tugas dalam mempersiapkan, menyusun, mengevaluasi dan mengawasi peraturan 
perundang – undangan serta kajian hukum.juga menyelenggarakan publikasi baik dalam 
media cetak meupun audio visual, menyampaikan informasi yang ingin diketahui oleh 
publiknya. 
Fungsi utama dari humas RSUD Dr. Moewardi adalah mengatur sirkulasi  
informasi serta penjelasan seluas mungkin tentang rumah sakit kepada publik. Namun 
idealnya humas tersebut dapat bertindak sebagai corong atau juru bicara disamping 
sebagai koordinator dari semua lalu lintas informasi dengan masyarakat. Humas 
menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas penyampaian informasi baik lisan , 
tertulis ataupun melalui visual kepada publik sehingga publik mempunyai pengertian 
yang benar tentang instansi atau perusahaan serta segenap tujuan dan kegiatan yang telah 
dan yang akan dilakukan. 
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B. SARAN 
Berdasarkan pengalaman yang telah dilalui oleh penulis selama pelaksanaan kuliah 
kerja media, tanpa bermaksud menyinggung pihak rumah sakit penulis melihat sedikit 
yang perlu diperbaiki dalam upaya peningkatan citra positif dan peningkatan kepuasan 
pelanggan serta kualitas pelayanan rumah sakit.Penulis memberikan saran – saran yang 
diharapkan bisa membangun dan meningkatkan kinerja dari RSUD.Dr.Moewardi 
Surakarta. Adapun saran – saran tersebut: 
1. perlu adanya jalinan komunkasi antar karyawan antar karyawan sehingga 
dapat meningkatkan peran dan kinerja para karyawan tersebut. 
2. untuk meningkatkan citra positif dimata pelanggan dan mendapatkan 
kepuasan pelanggan maka perlu ditingkatkan lagi kedisiplinan kerja bagi 
semua pegawai. 
3. pasien adalah hal paling utama dan harus diutamakan .maka dari itu rumah 
sakit harus memberikan pelayana yang terbaik untuk menjaga rasa puas dari 
para pasien. 
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